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Tämä opinnäytetyö käsittelee asiakastyytyväisyyskyselyn tekemistä kampusravintola De-
Xiin, joka sijaitsee Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulun Mikkelin kampuksella. Ravin-
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Työssä käsitellään aluksi palvelun laadun, asiakaspalvelun, asiakastyytyväisyyden, asiak-
kaan odotuksien sekä asiakkaan kokemuksien teoriaa. Teoriaosuuden tavoitteena on sel-
ventää lukijalle, mitä kaikkea asiakastyytyväisyys pitää sisällään. Teoriaosuudessa oli käy-
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niksi. Teorian jälkeen työssä käydään läpi tutkimuksen toteutuksen vaiheet, tutkimustulok-
set, kehittämisehdotukset sekä pohdinta.  
 
Opinnäytetyön tutkimusosion ongelmiksi muodostuivat kokemattomuus Webropolin käy-
tössä, sekä kyselyn luotettavuus. Kokemattomuus Webropol-sivuston kanssa aiheutti on-
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Abstract 
 
The objective of this thesis objective was to provide a customer satisfaction survey for 
Ravintola DeXi, which is a campus restaurant located in Mikkeli at the campus of South-
Eastern Finland University of Applied Sciences. The idea was to collect answers from the 
university students and from the staff.  Ravintola DeXi has made same kind of surveys 
once or twice a year and since there was not a customer satisfaction survey for the year 
2018, there was a need for one. Thus it was decided to implement a survey in the spring of 
2018. 
 
The first half of this thesis includes theory of service, quality of service, customer satisfac-
tion, customers’ expectations and experiences. The theory material was collected from 
books and websites, in Finnish and in English. The survey of this thesis was made with 
Webropol, which is a website that can be used for making surveys. The survey was a 
quantitative survey and it also had a couple of qualitative questions. The survey of the pre-
vious year was used to make the new survey comparable with all the former surveys. This 
way Ravintola DeXi could use the results to see how customer satisfaction has changed 
since last year. In the beginning the survey didn´t affect the overall result that much.  
 
The results of the survey showed that customers are generally satisfied with the service 
and food of Ravintola DeXi. Some customers weren’t happy about the pricing and the spic-
ing of the food. Suggestions for the restaurant were better customer service, cutting down 
the prices, a more diverse menu and some changes in the decoration of the restaurant.   
 
 
In the end the survey was a success since it gathered more answers than the previous 
ones. Ravintola DeXi was satisfied with the results and they felt that they collected useful 
data to be used in the future. 
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1 JOHDANTO 
Tämä opinnäytetyö käsittelee asiakastyytyväisyyskyselyn suunnittelua ja teke-
mistä Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulun Mikkelin kampuksen Ravintola 
DeXiin. Valitsimme Ravintola DeXin asiakastyytyväisyyskyselyn tekemisen 
opinnäytetyöaiheeksemme, koska ravintola teettää asiakastyytyväisyysky-
selyn kaksi kertaa vuodessa, yleensä syksyisin ja keväisin. Kysely tehtiin 
Webropol-kyselynä niin kuin edellisvuosinakin ja tutkimusmenetelmänä toimi 
määrällinen tutkimus eli kvantitatiivinen tutkimus. Kvantitatiivinen tutkimus 
mahdollisti suuren asiakasjoukon mielipiteen ravintolan toiminnasta ja toimi-
vuudesta. Edellinen kysely on tehty keväällä 2017, joten DeXillä oli tarve tar-
kistaa palvelujen toimivuus. Viimeksi tehdyn kyselyn kysymykset toimivat poh-
jana uudelle kyselylle, jotta saatiin varmistettua, ovatko asiakkaiden kokemuk-
set palveluista muuttuneet vuoden sisällä. Kyselyä kuitenkin muokattiin sopi-
vaksi ja siihen lisättiin kysymyksiä tarpeen mukaan.  
 
Ongelmana tutkimuksessa oli asiakaskunnan vaihtuvuus, sillä kaikilla asiak-
kaista ei välttämättä ole yhtä paljon kokemusta Ravintola DeXin palveluista 
kuin taas toisilla on enemmän. Toisena ongelmana oli kokemattomuus Webro-
polista. 
 
Päädyimme tähän aiheeseen, sillä me molemmat opiskelemme Mikkelin kam-
puksella ja meillä on jo kolmen vuoden asiakassuhde Ravintola DeXiin sekä 
toinen meistä työskentelee kyseisessä ravintolassa, joten aiheen löytäminen 
oli helppoa. Aiheen saimme DeXin ravintolapäällikön kautta.  
 
Tutkimuksella haluttiin varmistaa, että Ravintola DeXi pystyy edelleen tuotta-
maan laadukasta palvelua kampuksen opiskelijoille sekä muille asiakkaille ja 
näin ylläpitämään Mikkelin kampuksen viihtyvyyttä tai jopa parantamaan sitä 
ja sen kahvila- ja ravintolapalveluita. Tarkoituksena oli myös nähdä, pystyykö 
asiakastyytyväisyyskyselyllä vaikuttamaan merkittävästi ravintolan kokonai-
suuteen, mikäli sille on tarvetta.  Tavoitteena oli saada mahdollisimman paljon 
vastauksia, sillä kvantitatiivinen tutkimus edellyttää suurta vastausmäärää.  
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Luvussa kaksi käydään läpi, mitkä ovat Mikkelin kampuksella sijaitsevat kam-
pusravintolat ja hieman yleistietoa kyseisistä ravintoloista. Luku kaksi käsitte-
lee tarkemmin Ravintola DeXiä, kuten minkälaista ruokaa ravintolassa tarjoil-
laan, kuinka monta asiakaspaikkaa ravintolassa on ja muuta perustietoa. Läh-
teinä luvussa oli käytetty ravintoloiden omia internetsivuja sekä itse otettuja 
kuvia. 
 
Luvut kolme ja neljä sisältävät teoriaa liittyen muun muassa palveluun ja asia-
kastyytyväisyyteen. Luku kolme käy läpi palvelua kokonaisuutena, kuten mitä 
se on, mihin osa-alueisiin se voidaan jakaa ja miten se vaikuttaa asiakastyyty-
väisyyteen, sekä mitä palvelu on Ravintola DeXissä. Keskeisimpiä lähteitä 
kappaleessa ovat muun muassa Eräsalon kirja Palvelu ammattina (2010) ja 
Grönroosin Palvelujen johtaminen ja markkinointi (2009). Luku neljä pitää si-
sällään teoriaa asiakastyytyväisyydestä, asiakkaiden odotuksista ja kokemuk-
sista, asiakastyytyväisyyskyselyiden toteuttamisesta ja sen tulosten hyödyntä-
misestä ja kuinka kaikki edellä mainitut asiat toteutuvat Ravintola DeXissä.  
 
Luku viisi käsittelee tutkimuksen toteutusta, eli kuinka käytännössä asiakas-
tyytyväisyyskysely toteutettiin, millä kysely on tehty ja kuinka tuloksia tuli hyö-
dyntää. Luvussa on esitetty kaikki kyselylomakkeessa kysytyt kysymykset ja 
tutkimuksen luotettavuus ja yleistettävyys. 
 
Luvussa kuusi havainnollistetaan tutkimuksen tulokset, kuinka paljon kysely 
keräsi vastauksia ja minkälaisia vastauksia kysely keräsi vastaajilta. Tulosten 
ymmärtämiseksi osa tuloksista sijoitettiin kaavioihin, jotta vastaukset on hel-
pompi havainnollistaa ja selventää.  
 
Lopuksi luvut seitsemän ja kahdeksan käsittelevät kehitysehdotuksia Ravin-
tola DeXille ja kuinka kyselyn tulosten hyödyntäminen auttaisi ravintolaa kehit-
tymään ja sekä minkälaiset ongelmat nousevat esiin ravintolan toiminnassa ja 
palveluissa.  
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2 KAAKKOIS-SUOMEN AMMATTIKORKEAKOULUN KAMPUSRAVIN-
TOLAT  
Kaakkois-Suomen Ammattikorkeakoulun Mikkelin kampuksella toimii kolme 
ravintolaa: Ravintola Talli, Ravintola Kasarmina ja Ravintola DeXi. Kasarmina 
on Xamkin Mikkelin kampuksen pääopiskelijaravintola, josta korkeakouluopis-
kelijat saavat Kelan ateriatuetun lounaan. Ravintola Kasarminan internetsivu-
jen mukaan (2017) se on kaikille avoin 300-paikkainen lounasravintola. Kasar-
mina sijaitsee Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulun Mikkelin kampuksella 
B-rakennuksessa ja on avoinna maanantaista perjantaihin. Kasarmina tarjoaa 
kasvis- ja keittolounaan sekä kaksi vaihtuvaa kotiruokalounasvaihtoehtoa. Ra-
vintola tarjoaa myös kahvila-, kokous- ja tilausravintolapalveluita. 
 
Ravintola Tallin internetsivujen mukaan (2017) heidän ravintolansa on tunnel-
mallinen lounas-, kokous- ja tilausravintola, joka on avoinna maanantaista per-
jantaihin. Talli sijaitsee vanhassa hevostallissa, joka uudistettiin käyttöön 
vuonna 2004. Ravintola toimii myös opetusravintolana. Tallissa on A-oikeudet 
ja asiakaspaikkoja on alakerran tiloissa noin 120 vieraalle ja yläkerran kokous-
tilassa 40 henkilölle. Ravintola Talli sopii mainiosti erilaisten juhlien ja kokous-
ten järjestämiseen. Tallissa on kaksi kokoustilaa asiakkaidensa käyttöön. Ra-
vintolaa täydentää viereinen Mikpoli-rakennus, jonka parviaulat mahdollistavat 
jopa yli 300 hengen tilaisuuksien järjestämisen. 
 
Ravintola DeXi 
 
Ravintola DeXi on sen omien internetsivujensa mukaan (2017) kaikille avoin 
150-paikkainen olohuonemainen kahvila- ja lounasravintola (kuva 1, s.8). Ra-
vintola sijaitsee Mikkelin kampuksella D-rakennuksessa. DeXistä saa päivit-
täin vaihtuvat kasvis-, wok-/pasta- ja suositusannokset. Ravintolassa tarjoil-
laan myös erilaisia kahvilatuotteita.  
 
Ravintola on avoinna maanantaista perjantaihin klo 08.30-18.00 ja ravintolan 
lounas on klo 10.30-13.00. Annokset valmistetaan avokeittiössä ja Kela tukee 
korkeakouluopiskelijoiden ravintolaruokailua. (Ravintola DeXi 2018.)  
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Ravintola DeXissä järjestetään erilaisia tapahtumia. Opiskelijat ja henkilökunta 
saavat kehitellä tapahtumia yhteistyössä DeXin kanssa ja ravintola toivookin, 
että tapahtumia tulisi jatkossa lisää, jotta ravintola tulisi tutummaksi sen asiak-
kaille.  
 
Kuva 1. Ravintola DeXi (Vanhala 2018) 
 
Ylhäällä oleva kuva 1 on otettu Ravintola DeXistä. Kuvasta näkyy itsepalvelu-
kassa, jossa asiakkaat voivat maksaa ostoksensa itsepalvelukassan maksu-
kortilla. Kuvan etuosassa näkyy osa DeXin ruokapöydistä sekä sohvista, 
joissa asiakkaat voivat viettää aikaa, tai syödä lounasta. 
 
3 PALVELU 
Grönroosin (2009) mukaan palvelu on monimutkainen ilmiö. Se on ainakin 
osittain aineettomien toimintojen sarjasta koostuva prosessi, joissa toiminnot 
tarjotaan ratkaisuina asiakkaan ongelmiin tai tarpeisiin. Palveluun sisältyy 
useimmiten vuorovaikutusta palvelun tarjoajan ja asiakkaan kanssa. Asiakas 
ei kuitenkaan aina ole henkilökohtaisesti vuorovaikutuksessa yrityksen 
kanssa. Palveluilla on kolme jokseenkin yleisluonteista peruspiirrettä: 
 
1. Palvelu on prosessi, joka koostuu toiminnoista tai joukosta toimintoja. 
2. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan yleensä samanaikaisesti.  
3. Asiakas osallistuu jossain määrin palvelun tuotantoprosessiin kanssa-
tuottajana. 
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Palvelujen tärkein piirre on kuitenkin niiden prosessiluonne. Grönroosin (2009) 
mukaan ne ovat toiminnoista koostuvia prosesseja, joissa käytetään monen-
laisia resursseja, esimerkiksi ihmisiä tai järjestelmiä.  Toisella peruspiirteellä 
eli sillä, että palveluja tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti, tarkoitetaan, 
jos esimerkiksi asiakas tilaa ravintolassa ruoan, hän tulee syömään sen lähes-
tulkoon heti oston jälkeen. Kolmannella peruspiirteellä tarkoitetaan, ettei asia-
kas ole ainoastaan palvelun vastaanottaja, vaan osallistuu palveluprosessiin 
myös tuotantoresurssina.  
 
Investopedian mukaan (2017) palvelu on sitä, kun yritetään varmistaa asiak-
kaan tyytyväisyys palvelun tai tuotteen avulla, joka yrityksellä on. Yleensä pal-
velu tapahtuu, kun ollaan kanssakäymisessä asiakkaan kanssa. Palvelu voi 
tapahtua kasvokkain tai esimerkiksi puhelimitse.  
 
Palvelun käsitettä on määritelty monella eri tavalla. Se on konkreettinen tuote, 
vaikka se onkin näkymätön ja sitä kulutetaan samanaikaisesti kuin sitä tuote-
taankin. Palvelu on yksi tärkeimmistä työkaluista, joiden avulla yritys saavut-
taa omat liiketoiminnalliset tavoitteensa. Palvelua täytyy kehittää jatkuvasti yri-
tyksen sisällä henkilöstön kanssa, joka osaa jatkossakin ottaa huomioon asi-
akkaiden näkemykset ja toivomukset palvelun suhteen.  (Eräsalo 2011. 7) 
 
3.1 Asiakaspalvelu 
Asiakaspalvelu on niitä harvoja yrityksen toimintoja, joiden olennaisena osana 
on asiakkaiden kanssa kommunikointi. Asiakkaiden kohtaaminen on kuitenkin 
haastavaa, mutta toisaalta myös kiehtovaa ja mielenkiintoista. Asiakaspalve-
lija ja yritys ei voi ikinä tietää millä tuulella asiakas on tai mitä uutta tietoa ky-
seinen henkilö tuo mukanaan palvelutilanteeseen. Tämän takia palvelun kul-
kua on hankala ennustaa ja yrityksen pitäisi pystyä tästä huolimatta tyydyttä-
mään asiakkaiden tarpeet.  (Flink, Kerttula & Nordling 2015, 74.) 
 
Asiakaspalvelua on aina pyritty seuraamaan, vaikka metodit eivät aina ole ol-
leet tieteellisiä tai systemaattisia. Asiakaspalvelua arvioidaan sen mukaan, mi-
ten asiakkaat kohdataan henkilökohtaisella tasolla. Sen laadun seuraamista 
voidaan tehdä kyselyillä tai esimerkiksi haamuostajilla. (Valvia 2010, 45.)   
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IntouchInsightin mukaan (2017) haamuostajalla tarkoitetaan organisaation 
palkkaamaa, henkilöstölle tuntematonta henkilöä, jonka tehtävänä on arvioida 
yrityksen toimintaa, heidän sitä itse tietämättä. Näin organisaation on hel-
pompi löytää asiakaspalvelussa tapahtuvat mahdolliset ongelmat. 
 
Asiakaspalvelu tapahtuu, kun ollaan vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. 
Vuorovaikutus ei kuitenkaan välttämättä tapahdu aina kasvotusten. Se voi ta-
pahtua esimerkiksi internetin tai puhelimen välityksellä. Tämä kaikki on palve-
lutapahtuman kokonaisuutta ja kaikki kanssakäyminen vaikuttaa asiakkaan 
näkemykseen yrityksestä ja sen tarjoamista palveluista. (Eräsalo 2011,14.) 
Esimerkiksi ravintolassa asiakaspalvelu tapahtuu kasvotusten, asiakaspalveli-
jan ja asiakkaan välillä. Asiakaspalvelijan tehtäviin ravintolassa kuuluu ruoka-
listan esittely, useimmiten annoksen vienti asiakkaalle, laskuttaminen ja pa-
lautteen kysyminen. Ravintolassa asiakaspalvelu tapahtuu henkilökohtaisesti 
asiakkaan kanssa, joten asiakaspalvelu on yksi tärkeimmistä ravintolan omi-
naisuuksista liiketoiminnan ja menestyksen kannalta.  
 
3.2 Palvelun ominaisuudet 
Eräsalon (2011) mukaan palvelutapahtumassa on aina kysymys siitä, että au-
tetaan asiakasta ja täytetään asiakkaan tarpeet. Asiakas tarvitsee jotakin sel-
laista mitä kyseinen yritys tarjoaa ja yleensä se on tuote. Tuotteen saattami-
nen asiakkaan käytettäväksi vaatii yritykseltä kanssakäymistä asiakkaan 
kanssa eli palvelua. Palvelun on hyvä tuntua asiakkaasta henkilökohtaiselta ja 
tämä voidaan saavuttaa esimerkiksi lisäkysymyksillä.   
 
Palveluun sisältyy myös tiettyjä piirteitä: 
 
• Palvelu on pääosin aineetonta 
• Palvelu on toimintaa 
• Palvelua kulutetaan samanaikaisesti kuin sitä tuotetaan 
• Asiakas on myös tekijänä palvelutapahtumassa 
• Palvelun omistusoikeus on häilyvä 
• Palvelukokemus on henkilökohtainen 
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Eräsalo (2011) sanoo palvelun aineettomuuden tarkoittavan sitä, että palve-
lusta ei jää asiakkaan käteen mitään konkreettista, vaan se on enemmänkin 
tuntemus.  Aineettomuus aiheuttaa sen, että sen jälkeen ei ole täyttä selvyyttä 
kuka palvelun omistaa eli kenelle omistusoikeus siirtyy. Aineettomuus on pal-
velun tärkein piirre, sillä palveluja ei yleensä voi kokeilla ennen sen ostamista. 
 
Palvelun toimintaa edustetaan esimerkiksi tervehtimällä asiakasta ja kiittä-
mällä tätä palvelutilanteen loputtua (Eräsalo 2011, 12-13). Tervehtiminen ja 
kiittäminen ovat aineetonta palvelua, joka näkyy hyvin ravintolan toiminnassa, 
kun ollaan kontaktissa asiakkaan kanssa. 
 
3.3 Palvelun laatu ja mittaaminen 
Eräsalon (2011) mukaan laatu on vaikea käsite ja hankala toteuttaa. Laadun 
mittaa aina asiakas kokemansa perusteella. Yritys kuitenkin voi määritellä yri-
tykselle laatumäärityksiä, joita noudatetaan yrityksessä. Näillä määrityksillä 
määritellään taso, jonka yritys haluaa vähintään saavuttaa.  
 
Palvelu voidaan jakaa kahteen osaan:  
1. Tekninen laatu, joka osoittaa tuotteen laadun 
2. Toiminnallinen laatu, joka osoittaa, miten asiakas palvelun kokee ja 
kuinka hän sen kokee. 
 
Tekninen laatu tarkoittaa itse tuotetta, palvelutapahtumaa ja vuorovaikutusta 
asiakkaan kanssa. Vaikka tuote ei itsessään olisi täysin se, mitä asiakas on 
toivonut, mutta asiakaspalvelija osaa siinä tilanteessa aistia asiakkaan tunte-
mukset ja vastata niihin asiakkaan toivomusten mukaisesti, asiakas saattaa 
olla silti tyytyväinen palvelun laatuun. Toiminnalliseen palveluun kuuluu lisäksi 
sen sujuvuus ja joutuisuus. On tärkeää, että palvelu on laadukasta ja se toimii 
juuri sille toimivalla ja tarkoitetulla tavalla.  (Eräsalo 2011, 17-18.) 
 
Toiminnallinen laatu ja tekninen laatu toimivat monissa yrityksissä samanai-
kaisesti. Mikäli tekninen laatu on huonoa, on mahdotonta korvata sitä hyvällä 
toiminnallisella laadulla. Hyvänä esimerkkinä voidaan pitää hotellihuonetta, 
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joka ei tarjoa asiakkaalle viihtyisää yösijaa, vaan se tarjoaa epämukavan sän-
gyn tai mikäli huone on meluisa, ei asiakas ole kotiin lähtiessään tyytyväinen. 
Vaikka hotellin henkilökunnan tarjoama asiakaspalvelu olisikin ollut ensiluok-
kaista, se ei silti takaa tyytyväistä asiakasta, jos itse tuotteessa on vikaa. On 
siis tärkeää pitää nämä kaksi ominaisuutta tasapainossa, jotta palvelun laatu 
olisi laadukasta.  
 
Grönroosin mukaan (2009) mukaan toiminallinen laatu on niin tärkeä tekijä 
palvelun kokonaislaadussa, että ratkaiseviksi asioiksi muodostuvat ostajan ja 
myyjän väliset vuorovaikutustilanteet, jotka tapahtuvat paikallisesti. On siksi 
siis tärkeää, että laatua suunnitellaan myös paikallistasolle. 
 
Jokainen asia yrityksessä vaikuttaa asiakkaan kokemaan laatuun. Koska laatu 
luodaan ja tuotetaan totuuden hetkissä eli siinä, kun asiakas on suorassa kon-
taktissa palveluntarjoajan kanssa, laadun tuottamisessa on mukana suuri 
joukko työntekijöitä. Asiakaspalvelijat, jotka ovat välittömässä kontaktissa asi-
akkaiden kanssa, tarvitsevat tukea taustahenkilöiltä, jotta he voivat palvella 
asiakkaita hyvin. Myös tällöin kyseiset taustahenkilöt ovat vastuussa asiak-
kaan kokemasta laadusta. Laatu kärsii, jos kuka tahansa työntekijöistä epäon-
nistuu työtehtävissään. (Grönroos 2009, 153-154) 
 
3.4 Laadukkaan palvelun kriteerit 
Grönroos (2009) esittelee hyväksi koetun palvelun seitsemän kriteeriä, 
jotka ovat yhdistelmä tehdyistä tutkimuksista ja teoreettisista pohdinnoista: 
 
1. Ammattimaisuus ja taidot 
2. Asenteet ja käyttäytyminen 
3. Lähestyttävyys ja joustavuus 
4. Luotettavuus 
5. Palvelun normalisointi 
6. Palvelumaisema 
7. Maine ja uskottavuus 
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Palvelun laatuun vaikuttaa myös se, miten henkilökohtaiseksi asiakas palve-
lun tuntee. Henkilökohtaisuus koostuu omistautumisesta eli siitä, että asiakas-
palvelija keskittyy juuri kyseiseen tilanteeseen ja asiakkaaseen eli asiakaspal-
velija on läsnä siinä hetkessä, kun hän on kontaktissa asiakkaan kanssa. 
(Eräsalo 2011, 21.) 
 
3.5 Palvelun laatu osana asiakastyytyväisyyttä 
Valvion (2010) mukaan palvelulle olisi hyvä löytää tasapaino, jotta palvelun 
laatu olisi käytännössä aina laadukasta. Palvelun laatu on yksilö- ja tilanne-
kohtaista. Tilanteeseen vaikuttaa asiakkaan mielentila, tilanteen palvelutahti ja 
palvelutapahtuman ennakointi. Ruuhkat ja kiiretilanteet eivät saa vaikuttaa 
palvelun laatuun. Ravintolassa kiiretilanteet näkyvät asiakaspalvelijan ajan-
käytössä. Henkilökunnalla ei esimerkiksi kiireisenä lounasaikana ole paljoa ai-
kaa keskittyä yksittäiseen asiakkaaseen, vaan tilaukset ja palvelutilanteet hoi-
detaan mahdollisimman nopeasti. Tämä saattaa vaikuttaa asiakkaan koke-
maan palvelun laatuun. Stressitilanteet vaikuttavat myöskin asiakaspalvelijan 
käytökseen ja mahdollisesti ystävällinen asiakaspalvelu saattaa unohtua. Ra-
vintolan on tärkeää kouluttaa henkilökuntaa niin, ettei palvelun laatu muuttuisi 
mahdollisissa kiiretilanteissa. 
 
Pakkasen & Korkeamäen ym. Palvelun taitajaksi (2009) kirjan mukaan palve-
lun laadun tärkeänä osana on myös yrityksen henkilökunnan työhenki. Mah-
dolliset ongelmat työtovereiden kesken tai tulehtuneet välit esimieheen vaikut-
tavat työhön ja näin välittyvät myös asiakkaalle. Yksityiselämänkin ongelmat 
näkyvät helposti asiakkaalle, mikäli työpaikalla asioista ei osata keskustella, 
eikä työympäristö ole kannustava. Palvelun taitajaksi kirjan mukaan on tär-
keää huomioida hyvä työpanos ja esimiehen täytyy osata antaa tästä kiitosta. 
Tällä tavoin työntekijän on mukava tulla töihin ja tarjota asiakkailleen hyvää 
palvelua. 
 
Palvelun laadun arviointiin vaikuttavat esimerkiksi arvioijan ikä, sukupuoli ja 
muu tausta. Hyvä asiakaspalvelija osaa mukautua palvelutilanteeseen ja lu-
kea asiakastaan. Nuorelle asiakkaalle voi mahdollisesti puhua rennommin 
kuin vanhemmalle henkilölle, eli hän ei halua, että hänelle puhutaan vaikkapa 
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teititellen. Kun asiakaspalvelija osaa muovata omaa käyttäytymistään persoo-
nalliseksi erilaisten asiakkaiden kanssa, tuntee asiakas olonsa tervetulleem-
maksi ja läheisemmäksi ja tällä tavoin mahdollisuus saada asiakkaasta kanta-
asiakas, on helpompaa.  
 
Monilla yrityksillä on käytössään myös puhelinpalvelu ja sen hoitaminen onkin 
monesti laadullisesti haastavaa. Pakkasen ym. Palvelun taitajaksi (2009) kir-
jan mukaan yrityksessä on tärkeää miettiä, kuinka sen puhelinpalvelu toimii. 
Laatuun vaikuttaa jonotusaika, annetaanko soittajan kuunnella musiikkia jono-
tuksessa, onko vastaajassa asiallinen viesti ja ohjataanko sillä asiakas eteen-
päin jne. Soittaja saa heti puhelun alussa ensivaikutelman koko yrityksestä. 
Jos puhelimesta vastaa epäinnokas työntekijä, asiakas tuntee, ettei hänen 
asiaansa haluta huomioida vakavasti tai mikäli puhelinpalvelija ei osaa vastata 
asiakkaan kysymyksiin, on mahdollista, että asiakas kyseenalaistaa yrityksen 
laadun.  
 
Sosiaalisen median merkitys on noussut 2010-luvun aikana palvelunlaadun 
mittarina varsinkin nuorten suosimissa paikoissa. Löytänän ja Kortesuon 
(2011, 137) mukaan, sosiaalinen media paljastaa ammottavan kuilun, joka on 
yritysten lupausten ja täytäntöönpanon välillä. Sosiaalisen median avulla, asi-
akkaat voivat jakaa internettiin hotellihuoneiden todellisen kunnon, mikäli ho-
tellin omilla internetsivuilla huoneet ovat kaunistellumpia ja sama pätee ravin-
tolan ruoka-annoksiin. Toisaalta tämä mahdollisuus toimii etuna yrityksille, 
sillä tällä tavoin he saavat niin sanotusti ilmaista näkyvyyttä, mutta virheisiin ei 
tässä tapauksissa ole varaa.  
 
Ravintola DeXin sosiaalista mediaa johtaa Kaakkois-Suomen ammattikorkea-
koulun ravintolat-organisaatio. DeXillä oli aiemmin omat Facebook-sivut, 
mutta niistä luovuttiin vuoden 2018 alussa. DeXistä kerrottiin sen suunnitel-
mista liittyä Instagramiin ja mahdollisesti myös Snapchatiin, sillä yhä useam-
mat nuoret ja nuoret aikuiset viettävät vähemmän aikaa Facebookissa, eikä 
DeXi näin ollen tavoita asiakaskuntaansa. 
 
15 
3.6 Ravintola DeXin palvelut 
Ravintola DeXillä (2017) on monia palveluita, joita se tarjoaa asiakkailleen. 
DeXin ravintola- ja kahvilapalvelut ovat sen pääpalveluita (kuva 3, s.9). DeXi 
tarjoaa avokeittiölounasta (kuva 2) asiakkailleen maanantaista perjantaihin klo 
10.30 – 13.00. Sen kahvilatuotteet ovat kuitenkin tarjolla 08.30 – 18.00. Se 
tarjoaa myös vapaa-ajan viettoa sen olohuonemaisessa ympäristössä sekä 
järjestää tapahtumia kampuslaisille. Kampuslaiset saavat myös itse osallistua 
tapahtumien järjestämiseen ja voivat hyödyntää esimerkiksi DeXin lavaa. Ra-
vintola ottaa huomioon erilaiset merkkipäivät ja se näkyy vitriinituotteissa, mu-
siikissa, kattauksissa tai henkilökunnan vaatetuksissa. 
 
 
Kuva 2. Ravintola DeXin lounasannos (Vanhala 2018) 
 
Kuvassa 2 on esimerkkiannos avokeittiölounaasta Ravintola DeXissä. Asiak-
kaat noutavat ruokansa avokeittiön tiskiltä, kun heille ojennettu hälytin hälyttää 
ruoan olevan valmista. Jokainen lämmin avokeittiölounas sisältää salaattipöy-
dän ja leivät.  
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Kuva 3. Asiakaspalvelutilanne (Vanhala 2018) 
 
Yllä oleva kuva 3 on esimerkkitapaus Ravintola DeXissä tapahtuvasta asia-
kaspalvelutilanteesta. DeXissä on kaksi kassaa, joista toinen on itsepalvelu-
kassa ja toinen palvelukassa, jossa työskentelee asiakaspalvelija. Kuvan etu-
osassa näkyy osa DeXin myytävistä kahvilatuotteista. 
  
4 ASIAKASTYYTYVÄISYYS 
Asiakastyytyväisyys on markkinoinnin yksi tutkituimmista osa-alueista (Servi-
ces Marketing 2011, 294.). Asiakastyytyväisyyttä alettiin mittaamaan laajasti 
1970-luvulla, kun kulutusmyönteisyys lähti nousuun. Inflaation ja tästä johtu-
van yrityskilpailun kasvun takia monet yritykset alkoivat karsimaan palveluita, 
jotta tuotteiden ja palveluiden hinnat pystyttiin pitämään asiallisina. Palvelui-
den huonontumisen vuoksi asiakasvalitukset lähtivät kuitenkin nousuun, kun 
monet yritykset siirtyivät hyödyntämään itsepalveluita, esimerkkeinä huolto-
asemat, pankit tai muut vastaavanlaiset. Tämän seurauksena yritykset siirtyi-
vät kauemmaksi asiakakkaistaan ja palautteen saaminen suoraan palveluti-
lanteessa vaikeutui. Asiakkaat ovat oppineet yhä itsenäisemmiksi, sekä tietoi-
semmiksi ja heidän tarpeitaan on yhä vaikeampi täyttää. Huono ekonominen 
tilanne, työllistyminen ja rahan arvo suhteessa tuotteiden hintoihin, on johtanut 
asiakkaiden suurempiin vaatimuksiin, sillä he haluavat parasta palvelua hei-
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dän vaivalla hankituille rahoilleen. Tilanne ei ole juurikaan muuttunut 40 vuo-
den aikana ja yritykset joutuvat edelleen työskentelemään ahkerasti asiakkai-
den tyytyväisyyden täyttämiseksi. (Bateson 2011, 294.) 
 
Asiakastyytyväisyyttä voidaan määritellä eri tavoin. Management Study Gui-
den mukaan (2017) asiakastyytyväisyys on sitä, kuinka hyvin asiakkaan odo-
tukset vastaavat asiakkaan kokemuksia. Asiakastyytyväisyys tapahtuu, kun 
asiakkaalla on myönteinen asiakassuhde palveluntuottajaan. Asiakastyytyväi-
syys on osa asiakaskokemusta, joka paljastaa palveluntuottajan oletukset siitä 
mitä asiakas heiltä odottaa. Tyytyväisyyteen vaikuttaa myös, kuinka nopeasti 
ja tehokkaasti asiakasta palvellaan. 
 
Mitä tyytyväisempi asiakas on palveluun, sitä vahvempi side palvelulle ja asi-
akkaalle tulee. Tämä takaa pitkän asiakassuhteen, joka on hyödyllinen palve-
luntuottajan kannalta yrityksen jatkuvuuden vuoksi. 
 
Asiakastyytyväisyys ei kuitenkaan takaa asiakasuskollisuutta, koska tyytymä-
tönkin asiakas voi jatkaa ostamista, sillä hän ei jaksa vaihtaa ostopaikkaa tai 
lähistöllä ei ole tarjolla parempiakaan vaihtoehtoja. Yrityksen monopoli asema 
voi olla asiakkaan kannalta huono, sillä ilman kilpailua, yrityksellä ei ole varsi-
naista tarvetta kiinnittää huomiota asiakaskunnan tyytyväisyyteen, mikäli he 
eivät sitä itse koe tarpeelliseksi. (Bergström 2009, 488.) 
 
 
4.1 Asiakkaan odotukset 
Asiakkaan odotukset ovat palvelun laadun lähtökohta. Usein asiakkaiden odo-
tukset palvelulta ovat vaatimattomia perusodotuksia. Perusodotuksilla tarkoite-
taan niitä odotuksia, että yritys tekee sen mitä yrityksen pitää tehdä. (Pakka-
nen & Korkeamäki ym. 2009, 47.) 
 
Hyvä esimerkki on, kun asiakas saapuu pikaruokaravintolaan, asiakkaan odo-
tukset saattavat olla erilaiset tasokkaaseen ravintolaan verrattuna. Asiakas 
haluaa ruokansa mahdollisimman nopeasti ja vaivattomasti, jotta voi taas jat-
kaa matkaansa. Tasokkaassa ravintolassa asioidessa, asiakas odottaa saa-
vansa hyvää palvelua ja tasokasta ruokaa. Toisin kuin pikaruokaravintolassa, 
18 
asiakasta saattaa olla vaikea miellyttää ja palvelun laadun keskitason ylittämi-
nen voi olla haastavaa tasokkaammalle ravintolalle. 
 
Asiakkaat kokevat palvelutapahtuman eri tavoin. Tähän vaikuttavat asiakkaan 
aikaisemmat kokemukset sekä heidän odotuksensa palvelulta. Jokainen asia-
kas tuntee esimerkiksi palvelun nopeuden eri lailla ja samakin asiakas voi tun-
tea nopeuden eri tavalla eri tilanteissa. Palveluhenkilöstö saa asiakkailtaan 
paljon hyödyllistä tietoa heidän toiveistaan ja odotuksistaan. Jokaisen asiakas-
palvelijan tulee kuunnella näitä toiveita tarkasti ja kertoa toiveista esimiehelle, 
jotta asiakkaita voidaan kohdella jatkossa odotusten mukaisesti. (Eräsalo 
2011, 13, 20.) 
 
4.2 Asiakkaan kokemukset 
Asiakaskokemus rakentuu erilaisten kohtaamisten ja niissä syntyvien mieliku-
vien ja tunteiden summana. Näitä kohtaamisia tapahtuu, kun asiakas on kon-
taktissa yrityksen toimintojen kanssa. Nämä kohtaamiset voivat tapahtua esi-
merkiksi kasvotusten tai internetin välityksellä.  (Löytänä & Kortesuo 2011, 
113.)  
 
Tässä kappaleessa käsiteltävät asiakaskokemuksen elementit perustuvat Sal-
melan (2016) näkemyksiin. Jos mietitään asiakaskokemusta mallintamisen, 
mittaamisen ja kehittämisen kannalta, kannattaa jakaa asiakaskokemukseen 
vaikuttavat kohtaamiset asiakkuuden elinkaaren eri vaiheisiin, esimerkiksi 
seuraavaan kolmeen: 
• Asiakkaalla oleva mielikuva tuotteesta tai palvelusta ennen ostotapah-
tumaa 
• Tuotteen tai palvelun ostaminen: millaisen asiakaskokemuksen osto/ti-
laus ja toimitus asiakkaalle tuottaa 
• Tuotteen käyttökokemus, johon vaikuttavat itse tuote tai palvelu sekä 
tuki- ja ongelmatilanteet  
Asiakaspalvelulla ei yksin kuitenkaan pystytä asiakaskokemusta muuttamaan, 
sillä asiakaskokemus muodostuu mielikuvista, asiakkaan ja yrityksen kohtaa-
misista sekä tuotteen tai palvelun ominaisuuksista. 
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Valvion (2010) mukaan ihmiset vaihtavat mielipiteitä omista kokemuksistaan. 
Jos asiakas on kokenut tulleensa kohdelluksi odotuksiaan vastaavasti tai jopa 
paremmin, tämä kertoo siitä kahdeksalle ihmiselle hänen lähipiirissään, kun 
taas erittäin tyytyväiset asiakkaat kertovat kokemuksestaan vain kolmelle. 
Tässä yhteydessä lähipiirillä tarkoitetaan perhettä, kavereita ja työkavereita. 
Jos asiakkaan odotukset eivät täyty, hän puhuu kokemuksistaan myös täysin 
ventovieraille ihmisille. 
 
4.3 Asiakastyytyväisyyden mittaaminen 
Pakkasen ym. (2009) mukaan asiakastyytyväisyyttä tulee seurata jatkuvasti 
esimerkiksi vuosittain tehtävillä asiakastyytyväisyyskyselyillä. Myös asiakkai-
den kannustaminen palautteen antoon on suotavaa, oli se sitten myönteistä 
kuin kielteistäkin. Erilaisia palautekanavia on muun muassa:  
 
• Suullinen palaute asiakkaalta asiakaspalvelijalle 
• Palautelaatikko 
• Palautesivu  
• Puhelin 
• Sähköposti 
 
Palautteeseen tulee reagoida nopeasti tyytyväisyyden ylläpitämisen takia 
ja nopea reagointi mahdollistaa vahinkotilanteiden korjaamisen. 
 
4.4 Asiakastyytyväisyyskyselyt ja asiakastyytyväisyyskyselyiden 
hyödyntäminen 
Kyselytutkimus on tärkeä tapa kerätä ja tarkastella tietoa esimerkiksi mielipi-
teistä, asenteista ja arvoista. Kyselytutkimukset ovat pääosin määrällistä tutki-
musta, joissa voidaan soveltaa tilastollisia menetelmiä. Määrällisellä tutkimuk-
sella yritetään saada yleiskäsitys yrityksen toiminnasta asiakkaan näkökul-
masta. (Vehkalahti 2008. 11, 13) 
 
Tyytyväisyystutkimuksilla mitataan kokonaistyytyväisyyttä ja tyytyväisyyttä 
osa-alueittain (yksittäiset tuotteet, tuoteryhmät, osastot, hinnoittelu, laatu, 
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asiakaspalvelu, oman yhteyshenkilön toiminta). Tutkimuksilla voidaan mitata 
tyytyväisyyden astetta ja luokitella eri asiakasryhmien sisällä olevat asiakkaat 
sen perusteella. (Bergström 2009. 484-485.) 
 
4.5 Asiakastyytyväisyyskyselyn tietojen hyödyt 
Batesonin kirjan, Services Marketing (2011) mukaan, asiakastyytyväisyysky-
selyt tarjoavat yrityksille palautetta, joilla yritys mahdollisesti kykenee tunnista-
maan olemassa olevat ja/tai potentiaaliset ongelmat yrityksen toiminnassa. 
Asiakastyytyväisyyskyselyt myös välittävät tiedon asiakkaille, että heidän mie-
lipiteensä ja hyvinvointinsa on tärkeää yrityksen toimivuuden kannalta. Asia-
kastyytyväisyyskyselyiden tulosten avulla, yritys pystyy erottamaan, mitkä ovat 
heidän vahvuutensa ja heikkoutensa kilpailijoihin nähden. Myönteiset tulokset 
helpottavat myös yrityksen markkinointia.  
 
4.6 Tulosten hyödyntäminen 
Asiakastyytyväisyyttä seurataan yleensä jatkuvasti, jotta tyytyväisyyden kehi-
tys nähdään pitemmällä tähtäimellä ja osataan kehittää uusia tuotteita ja pal-
velutapoja. Tyytyväisyysseuranta hälyttää, jos jokin ei toimi. Yritys voi silloin 
reagoida nopeasti, eikä asiakkaita menetetä. (Bergström 2009. 484) 
 
Asiakastyytyväisyyskyselyllä saadaan konkreettista tietoa yrityksestä ja siitä 
mikä yrityksessä toimii ja mihinkä ollaan tyytymättömiä. Kyselyt ovat helppo 
tapa kerätä tietoa suoraan asiakkaalta, sillä asiakkaat vastaavat asiakastyyty-
väisyyskyselyyn henkilökohtaisesti. 
 
4.7 Ravintola Dexin asiakastyytyväisyyden mittaaminen 
Ravintolan palveluita tutkitaan asiakastyytyväisyyskyselyiden avulla, yleensä 
kaksi kertaa vuodessa. Ravintola DeXi käyttää pääsääntöisesti samanmuo-
toista kvantitatiivista tutkimuslomaketta. Tutkimuslomake (katso liite 1) lähet-
tiin kaikille Mikkelin kampuksen opiskelijoille ja henkilökunnalle sähköpostitse. 
Tutkimuksen laajalla otoksella saatiin yleiskuvaa asiakkaiden palvelukoke-
muksesta ja palvelutyytyväisyydestä.   
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Tyytyväisyystutkimuksella mitattiin siis DeXin asiakkaiden kokonaistyytyväi-
syyttä ja tyytyväisyyttä myös eri osa-alueilta esimerkiksi ravintolapalveluista, 
kahvilapalveluista ja muista sen palveluista. Oli tärkeää tarkentaa kysymyksiä, 
jotta ravintola sai tarkemman kuvan asiakkaiden tyytyväisyydestä ja pystyy ke-
hittämään palveluitaan. 
 
5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS 
Ravintola DeXin palveluita on tutkittu aiemmin asiakastyytyväisyyskyselyiden 
avulla, joita se aikoo hyödyntää myös tulevaisuudessa. DeXillä on aina käy-
tössään samaan pohjaan perustuva kyselylomake ja se käyttää kvantitatiivista 
eli määrällistä tutkimusta, sillä ravintola tarvitsee yleiskäsitystä sen asiakas-
kunnalta.  
 
Toteutimme tutkimuksen Webropol-kyselyn avulla (katso liite 1).  Webropolin 
omien internetsivujen mukaan (2018) Webropol on vuonna 2002 perustettu 
verkkokyselytutkimus sekä analysointiohjelman kehittäjä. Kyselyn pohja saa-
tiin suoraan Ravintola DeXiltä, vanhan kyselyn toimiessa pohjana. Kyselyn 
kohderyhmät olivat Mikkelin kampuksen korkeakouluopiskelijat ja muut DeXin 
asiakkaat kuten henkilökunta tai ulkopuoliset asiakkaat. Tarkoituksena oli ke-
hittää DeXin palveluita, jotta asiakkaiden kokemukset olisivat mahdollisimman 
miellyttäviä heidän asioidessa DeXissä.  Uuden kyselyn avulla pystyttiin kar-
toittamaan, onko asiakkaiden mielestä DeXin palveluissa kuinka paljon kehi-
tettävää ja mitä kehitysehdotuksia ravintolan kannattaisi ottaa huomioon. Ky-
sely lähetetiin kaikille sähköpostitse, jotta se tavoittaisi mahdollisimman suu-
ren vastaajajoukon ja vastauksia saataisiin enemmän. Vastaajien kesken ar-
vottiin kaksi kappaletta yllätyspalkintoja Ravintola DeXiin. 
 
DeXin kyselyltä haluttiin saada huomattavasti enemmän vastauksia nyt kuin 
aiemmin, joten kyselyn linkki oli avoinna 20.2 – 7.3.2018.  Aikaväli oli myös 
tarpeeksi pitkä, jotta kyselyyn saatiin kerättyä mahdollisimman paljon vastauk-
sia, niin kuin kvantitatiivinen tutkimusmenetelmä vaati. Tämän jälkeen kyselyn 
linkki suljettiin, jolloin tuloksia voitiin alkaa analysoimaan.  
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5.1 Tutkimuskysymykset ja tutkimusmenetelmät 
Tämän opinnäytetyön pääkysymyksenä oli selvittää, millainen on asiakastyy-
tyväisyyden taso Ravintola DeXissä. Alakysymyksinä haluttiin selvittää asiak-
kaiden ruokavalioita ja maksuvälineiden käyttöä.  
 
Tutkimusmenetelmänä käytössä oli kvantitatiivinen, eli määrällinen Webropol-
kysely. Kvantitatiivisella tutkimuksella tarkoitetaan määrällistä tutkimusta. 
Kvantitatiivisella tutkimuksella saadaan suuren vastaajajoukon mielipide ravin-
tolan palveluista ja vastausten perusteella voidaan kehittää tarvittavia osa-alu-
eita.  
 
5.2 Tutkimuslomake 
Lomakkeessa oli 18 kohtaa, joihin asiakkaat pystyivät vastaamaan:  
 
1.       Sukupuoli (nainen/mies/muu) 
2.       Olen (Opiskelija/Henkilökuntaa/Muu) 
3.       Koulutusala/yksikkö  
4.       Mikä näistä kuvaa Ravintola DeXiä parhaiten? 
5.       Kuinka usein käytät Ravintola DeXin palveluita? 
6.       Onko sinulla ladattava maksukortti? 
7.    Kuinka usein käytät ladattavaa maksukorttia 
8.    Kuinka usein käytät itsepalvelukassaa? 
9.    Haluaisitko lisäopastusta itsepalvelukassan käyttöön? 
10.  Mitkä asiat ovat viihtyvyytesi kannalta tärkeimpiä Ravintola DeXissä 
11.  Koetko saavasi laadukasta palvelua Ravintola DeXissä? 
12. Käytätkö enemmän Ravintola DeXin ravintola- vai kahvilapalveluita ja perus-
tele miksi? 
13. Arvioi Ravintola DeXiä seuraavien väittämien perusteella 
14. Mikäli annoit ylläoleviin väittämiin arvosanan 1 tai 2, perustele miksi? 
15. Ruokavalio 
16. Palveleeko Ravintola DeXi hyvin erikoisruokavalioisia 
17. Mitä palautetta haluaisit antaa Ravintola DeXille? 
18. Yhteystiedot 
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Vehkalahti (2008) puhuu kirjassaan termistä vastausväsymys, eli kuinka kyse-
lyiden lisääntyminen on aiheuttanut vastaajien vähentymistä. Vehkalahti nos-
taa esille ehdotuksen kyselyiden tiivistämisestä ja osan kysymysten jättämi-
sestä pois. Vastausväsymyksen estämiseksi kyselyä tiivistettiin mahdollisim-
man paljon.  
  
Kyselyn (ks. liite 1) linkki tuli kaikille opiskelijoille ja henkilökunnan jäsenille 
sähköpostiin, joka teki vastaamisesta vaivattomampaa. Osasta kysymyksistä 
muodostettiin mahdollisimman yksinkertaisia, jotta yksittäisiin kysymyksiin ei 
menisi liikaa aikaa ja vastaajat jaksaisivat keskittyä jokaiseen kysymykseen 
tasavertaisesti. Jotkin kysymykset suunniteltiin pikkutarkemmiksi, koska halut-
tiin saada tarkkaa tietoa juuri kyseisestä aiheesta. 
 
5.3 Tutkimusmenetelmä  
Ronkaisen ja Karjalaisen (2008) mukaan empiirisiä tutkimuksia, eli tutkimuk-
sia, jotka hyödyntävä aineistoa on kahdenlaista laatua, kvalitatiivinen ja kvanti-
tatiivinen. Kvalitatiivisella tarkoitetaan laadullista tutkimusta, eli tyyliltään tutki-
mukset ovat avoimia ja teemahaastatteluja. Kvantitatiivisella tutkimuksella tar-
koitetaan määrällistä, eli tutkimuksissa käytetään valmiita lomakkeita, struktu-
roituja vastausvaihtoehtoja sekä muita lomakkeita. Syy tällaiseen erotteluun 
ovat kiistat siitä, millaisilla kriteereillä tieto voidaan erottaa luuloista tai usko-
muksista ja mitä tieto ylipäätänsä on. Tutkimuskäytännön näkökulmasta kvan-
titatiivisen ja kvalitatiivisen tutkimuksen suurin ero on se, että kvantitatiivisen 
tutkimuksen aineiston kerääminen ja sen analyysi perustuu jo tiedettyyn ja 
määriteltyyn, eli asiat kysytään ja vastauksia luokitellaan tavalla jonka pitäisi 
merkitykseltään olla jokaiselle vastaajalle sama. Yksilökohtainen sattumanva-
raisuus karsiutuu, joten tutkimuskohdetta voidaan kuvata yleisemmin.  
 
Asiakastyytyväisyyskysely toteutetaan kvantitatiivisena tutkimuksena. Heikki-
län (2014) mukaan kvantitatiivisen eli määrällisen tutkimuksen avulla selvite-
tään lukumääriin ja prosenttiosuuksiin liittyviä kysymyksiä esimerkiksi mikä, 
missä, paljonko ja kuinka usein. Kvantitatiivinen tutkimus edellyttää riittävän 
suurta ja edustavaa otosta. Aineiston keruussa käytetään yleensä standardoi-
tuja tutkimuslomakkeita valmiine vastausvaihtoehtoineen. Asioita kuvataan 
numeeristen suureiden avulla ja usein selvitetään myös eri asioiden välisiä 
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riippuvuuksia tai tutkittavassa ilmiöissä tapahtuneita muutoksia. Kvantitatiivi-
sen tutkimuksen avulla saadaan yleensä kartoitettua olemassa oleva tilanne, 
mutta ei pystytä riittävästi selvittämään asioiden syitä.  Tyypillisiä menetelmiä 
kvantitatiivisille tutkimuksille on esimerkiksi lomakekyselyt, surveyt, internetky-
selyt tai haastattelut.  
 
Ravintola DeXin ravintolapäällikkö antoi meille keväällä 2017 teetetyn kyselyn, 
josta saimme valita mielestämme tärkeimmät ja tietoa antavimmat kysymyk-
set. Tarkoituksena oli muokata kyselyä niin, että vastaajat jaksavat vastata sii-
hen paremmin ja, että ylimääräiset kysymykset jätettiin pois ja tärkeimmät 
sekä informatiivisimmat kysymykset jätettiin kyselyyn. Tutkimukseen lisättiin 
myös kysymyksiä eri osa-alueista, sillä DeXi halusi tietää, ovatko he kehitty-
neet palveluissaan viime vuosiin verrattuna, sekä ravintola haluaa laajemman 
ja tarkemman käsityksen asiakkaiden tyytyväisyydestä yrityksessä. 
 
Kysymyksien valitsemisen jälkeen tutkimus suunniteltiin Webropolin kysely-
pohjaan ja sen jälkeen kysely toteutettiin kvantitatiivisena Webropol-kyselynä 
(ks. liite 1) ja se lähetettiin jokaiselle koulussa opiskelevalle tai työskentele-
välle henkilölle. Kyselyn linkki oli avoinna 16 päivää, 20.2 – 7.3.2018. Kysely 
lähetettiin noin 1500 henkilölle, jotka kuuluvat Xamkin organisaatioon Mikke-
lissä. 
 
5.4 Tutkimuksen luotettavuus ja yleistettävyys 
Tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan validiteetin ja reliabiliteetin avulla. Vali-
diteetti tarkoittaa, kun arvioidaan, onko tutkimuksessa tutkittu oikeita asioita. 
Validiteetti voidaan varmistaa, kun tutkimuksessa käytetään sille oikeaa tutki-
musmenetelmää, mittaria ja kun mitataan oikeita asioita. Reliabiliteetti tarkoit-
taa tutkimustulosten pysyvyyttä, eli kun tulokset eivät ole sattumaa ja jos tutki-
mus toistetaan uudelleen, saadaan samat tulokset kuten aiemminkin.  (Kana-
nen 2008, 79-81.) 
 
Tutkimuksemme validiteetti varmistettiin sillä, että tutkimuksessa käytettiin 
kvantitatiivista tutkimuslomaketta ja siinä kysyttiin oikeat kysymykset, jotka 
päätettiin yhdessä Ravintola DeXin ravintolapäällikön kanssa. Reliabiliteetti 
tutkimuksessa on hieman kyseenalainen, sillä asiakaskunta muuttuu jatkuvasti 
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esimerkiksi uusien opiskelijoiden aloittaessa kampuksella eikä heillä ole aiem-
paa kokemusta DeXistä, joten heidän kokemansa palvelu saattaa olla aivan 
erilainen kuin aiempien opiskelijoiden, jos palveluita on kehitetty tai muutettu. 
Muutenkin asiakkailla on erilaiset mielipiteet ja arvot palveluista ja ne saatta-
vat muuttua joka kerralla erilaisiksi riippuen asiakkaan mielialasta tai aiem-
mista kokemuksista. 
 
Kun tehdään kyselytutkimusta, mittaus tapahtuu kyselylomakkeella. Lomake 
täytyy suunnitella huolellisesti, sillä kun vastaaja täyttää lomaketta, siihen on 
myöhäistä tehdä muutoksia. Koko tutkimuksen onnistuminen riippuu siitä, 
kuinka huolellisesti lomake on suunniteltu. Ratkaisevaa on, kysytäänkö sisäl-
löllisesti oikeita kysymyksiä tilastollisesti mielekkäällä tavalla. Kumpikaan ei 
yksin riitä, sillä hyvä kyselylomake on kokonaisuus, jossa toteutuvat sekä si-
sällölliset, että tilastolliset näkökohdat. (Vehkalahti 2008, 20.) 
 
Teetetty asiakastyytyväisyystutkimus on todennäköisesti luotettava, sillä asi-
akkaat saivat antaa palautetta ravintolalle henkilökohtaisella tasolla. Täytyy 
kuitenkin muistaa, että aina on asiakkaita joiden huonot kokemukset muovaa-
vat väkisinkin heidän mielipidettään ravintolasta, vaikka se olisikin kehittynyt 
sen palveluissa. Huonot kokemukset jäävät pidemmäksi aikaa mieleen kuin 
hyvät, joten nämä asiakkaat saattavat antaa huonoa palautetta, vaikka ravin-
tola tekisikin kaiken oikein tai on muuttanut niitä asioita paremmiksi mihin 
asiakas oli aiemmin tyytymätön. 
 
Kyselyssä oli myös vastaajia jotka niin sanotusti eivät ottaneet tosissaan kysy-
myksiä. Toistuvat asiattomat kommentit antoivat ymmärtää, etteivät he ole jak-
saneet panostaa muihinkaan kysymyksiin.  Alussa tapahtuneet teknilliset vir-
heetkin kyselypohjassa poistavat osan luotettavuudesta, sillä se kertoo, ettei 
asioita suunniteltu tarpeeksi huolellisesti. Kaikesta huolimatta pidämme tutki-
musta luotettavana, sillä suurin osa vastauksista oli rakentavia ja kysymyksiin 
oli vastattu tarkasti. 
 
6 TUTKIMUSTULOKSET 
Kyselyn linkki suljettiin 7.3.2018 ja vastaajien lopullinen määrä oli 256 henki-
löä. Ensimmäisenä kysyttiin vastaajien sukupuolta ja vastausten perusteella 
26 
190 henkilöä oli naisia, 67 miehiä ja kaksi vastasi olevansa jokin muu. Toisena 
kysymyksenä oli asiakasstatus joista vastaajista 187 oli opiskelijoita, 69 henki-
lökuntaa ja ainoastaan yksi henkilö vastasi olevansa Xamk-organisaation ul-
kopuolinen henkilö. Kysymys ei ollut pakollinen, joten kaksi henkilöä oli jättä-
nyt vastaamatta.  
 
Seuraavaksi kysyttiin koulutusalaa/yksikköä. Vastaajista 23 opiskeli liiketa-
loutta, neljä luonnontieteitä, 75 sosiaali-, terveysalaa, 43 matkailu- ja ravitse-
musalaa, 41 insinöörikoulutusalaa ja viisi it-tradenomialaa. Vastaajista 13 vas-
tasi olevansa YAMK opiskelijoita ja 55 jotain muuta.  
 
 
Kuva 4. DeXin kuvaus (Vanhala 2018) 
 
Neljännessä kysymyksessä (kuva 4) asiakkaita pyydettiin valitsemaan Ravin-
tola DeXiä parhaiten kuvaavan vaihtoehdon. Eniten vastauksia keräsi ensim-
mäinen vaihtoehto, kahvila. Kouluruokala, opiskelutila ja ’’muu, mikä’’ keräsi 
selkeästi vähemmän vastauksia.  Muu, mikä kohdan vastauksia olivat esimer-
kiksi: lounaskahvila/oleskelutila, opiskelupaikka/ruokala, työpaikkaravintola, 
lounasravintola ja bistro.  
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Mikä näistä kuvaa Ravintola DeXiä parhaiten?
1. Kahvila 2. Olohuone 3. Ravintola 4. Opiskelutila 5. Kouluruokala 6. Muu, mikä?
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Kuva 5. DeXissä asiointi (Vanhala 2018) 
 
Viidennen kysymyksen vastaukset on havainnollistettu yläpuolella olevan ku-
van (kuva 5) avulla. Viidennessä kysymyksessä tiedusteltiin, kuinka usein asi-
akkaat käyttävät Ravintola DeXin palveluita. Kuten ylhäällä oleva kuva 5 osoit-
taa, DeXin asiakkaat käyttävät ravintolan palveluita pääsääntöisesti viikoittain. 
Toiseksi eniten vastauksia tuli kohtaan muutaman kerran kuukaudessa ja kol-
manneksi eniten vastauksia tuli kohtaan päivittäin. Kaksi vastaajaa ilmoitti, ett-
eivät he käytä ollenkaan DeXin palveluita, mutta kumpikaan vastaajista ei 
avannut tarkemmin miksi he eivät asioi ravintolassa.  
 
Kuudennessa kysymyksessä kysyttiin, kuinka monella on käytössään ladat-
tava maksukortti. Vastaajista 125 sanoi omistavansa maksukortin ja 134 vas-
tasi ettei heillä ole ollenkaan maksukorttia. Seitsemännessä kysymyksessä 
kysyttiin, kuinka usein vastaajat käyttävät maksukorttia. Vastaajista 47 ilmoitti 
käyttävänsä ladattavaa maksukorttia päivittäin, 22 muutaman kerran viikossa, 
18 muutaman kerran kuukaudessa, 18 kuukausittain ja 119 vastasivat etteivät 
käytä korttia ollenkaan. Suurin osa 119:sta vastaajasta kertoivat kortin olevan 
tarpeeton tai etteivät he omista kyseistä korttia. 
 
Kahdeksas kysymys oli, kuinka usein asiakkaat käyttävät itsepalvelukassaa. 
Vastaajista 24 vastasi käyttävänsä itsepalvelukassaa päivittäin, 19 muutaman 
kertaa viikossa, 20 3 - 5 kertaa viikossa, 36 kuukausittain ja 160 heistä vas-
tasi, etteivät käytä itsepalvelukassaa ollenkaan. Syyksi asiakkaat vastasivat 
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itsepalvelukassan olevan tarpeeton tai vaikeampi kuin kassalla asiointi ja kol-
mas syy oli, etteivät vastaajat asioi DeXissä niin usein, että kokisivat sen käy-
tön tarpeelliseksi. Moni ei myöskään ollut tietoinen itsepalvelukassasta, ei-
vätkä osaa käyttää sitä.  
 
Yhdeksäs kysymys käsitteli asiakkaiden halukkuutta lisäopastukseen itsepal-
velukassan käytössä. Vastaajista 72 oli halukkaita lisäopastukselle ja loput 
187 vastaajaa koki erillisen lisäopastuksen olevan tarpeetonta.  
 
 
Kuva 6. DeXin tärkeimmät asiat viihtyvyyden kannalta (Vanhala 2018) 
 
Kysymyksessä 10 kysyttiin, mitkä asiat ovat viihtyvyyden kannalta tärkeimpiä 
Ravintola DeXissä (kuva 6).  Kysymys oli monivalintainen ja siinä oli mahdol-
lista valita maksimissaan kolme kohtaa ja vastauksia saatiin yhteensä 799 
kappaletta. Tärkeimmiksi viihtyvyyden kannalta osoittautuivat siisteys (190 
vastausta) ja ystävällinen asiakaspalvelu (175 vastausta), kuten yllä oleva 
kuva 6 osoittaa. Vastaajille tärkeitä asioita olivat myös sisustus (132 vas-
tausta) sekä rauhallinen lounashetki (121 vastausta). Avoimessa vastauskoh-
dassa eniten vastauksia keräsivät hyvä ruoka, sijainti sekä aukioloajat. 
 
Kysymys 11 käsitteli sitä, kokivatko asiakkaat saavansa laadukasta palvelua 
Ravintola DeXissä. Vastaajista 239 kokivat saavansa laadukasta palvelua ja 
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loput 20 kokivat etteivät saa riittävän laadukasta palvelua. Syiksi riittämättö-
mään palveluun vastaajat mainitsivat asiakaspalvelun olevan hieman tympeää 
ja ruoan laadun olevan huonoa. 
 
Kysymyksessä 12 kysyttiin, käyttävätkö asiakkaat enemmän DeXin ravintola- 
vai kahvilapalveluita.  Vastausten perusteella DeXin asiakkaat suosivat enem-
män kahvilapalveluita kuin ravintolapalveluita. Syitä kahvilapalvelujen suosimi-
seen vastaajat luettelivat ravintolaruoan mauttomuuden, hinta-laatusuhteen 
huonouden sekä annoskokojen pienuuden sen hintaan nähden. Kiitosta ravin-
tolapalvelut saivat monipuolisista lounas vaihtoehdoista ja siitä, että lounasta-
minen on helppoa. Osa vastaajista tunsi palvelun olevan sujuvaa, kun taas toi-
set tunsivat palvelun olevan liian hidasta lounasaikaan. DeXin kahvin laatu ja 
hinta jakoi myös mielipiteitä laajasti. Pääsääntöisesti henkilöt, jotka vastasivat 
suosivansa ravintolapalveluita, vastasivat syyksi kahvin ja vitriinituotteiden 
huonouden, kun taas kahvilapalveluita suosivat asiakkaat vastasivat juuri 
päinvastoin ja kritisoivat DeXin ruokaa ja ruoan hintaa.  
 
Kysymyksessä 13 oli monivalintaväittämiä, joissa väittämät jaettiin kolmeen eri 
osa-alueeseen. Vastaajia tähän kysymykseen oli 259 ja vastauksia saatiin 
4403. Ensimmäinen osa-alue koski ravintolan yleistä viihtyvyyttä ja palveluita 
(kuva 7, s.31). Toinen osa-alue koski ravintolan lounas- ja ravintolapalveluita 
(kuva 8, s.32) ja kolmas osa-alue koski sen kahvilapalveluita (kuva 9, s.33). 
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Kuva 7. Ravintola DeXin viihtyvyys ja palvelut (Vanhala 2018) 
 
Kysymyksessä 13 pyydettiin ensimmäisenä vastaajia arvioimaan Ravintola 
DeXin viihtyvyyttä ja palveluita yllä olevan kuva 7 mukaan. Vastausten perus-
teella asiakkaat ovat tyytyväisiä Ravintola DeXin viihtyvyyteen ja palveluun, 
kun puhutaan yleisvaikutelmasta, mukavasta asioinnista, asiakaspalvelusta, 
asioinnin sujuvuudesta ja aukioloajoista. Ainoastaan sosiaalista mediaa kos-
keva väittämä jakoi mielipiteitä jyrkemmin. Noin puolet vastaajista ei osannut 
sanoa, onko DeXi helppo löytää sosiaalisesta mediasta.  
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Kuva 8. DeXin Lounas ja ravintolapalvelut (Vanhala 2018) 
 
Kysymyksen 13 toisessa osassa kysyttiin vastaajien mielipidettä Ravintola De-
Xin lounaasta ja ravintolan palveluista. Toisin kuin kuvassa 7, ylhäällä oleva 
kuva 8 osoittaa tulosten jakautuneen hieman laajemmin eri mielipiteisiin kuin 
aiemmassa kysymyksessä.  Ruuan hinnoittelu oli enemmistön mielestä sopi-
vaa. Vastauksista näkyy, että 55 vastaajaa 257:stä oli jokseenkin eri mieltä ja 
ainoastaan kuusi vastaajaa täysin eri mieltä. Ruuan maukkaus jakoi mielipi-
teitä enemmän kuin hinnoittelu, vaikkakin enemmistö oli sitä mieltä, että ruoka 
on maistuvaa. Täysin eri mieltä ruuan maistuvuudesta oli 11 vastaajaa ja jok-
seenkin eri mieltä 52 vastaajaa.  Ravintola DeXin ruoka koettiin vastausten 
perusteella maukkaaksi, lounasvaihtoehdot riittäviksi ja myöskin ruokalistat 
helposti etsittäviksi.   
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Kuva 9. Kahvilapalvelut (Vanhala 2018) 
 
Viimeinen osio kysymyksestä 13 käsitteli Ravintola DeXin kahvilapalveluita. 
Yllä oleva kuva 9 osoittaa, että vitriinituotteiden tarjonta on vastaajien mielestä 
kunnossa, ainoastaan niiden hinta jakaa vastaajien mielipiteet. Vastaajista 58 
tunsi olevansa jokseenkin eri mieltä hinnoittelun sopivuudesta ja 24 vastaajaa 
taas täysin eri mieltä. Siltikin enemmistö tunsi hinnoittelun sopivaksi. 76 vas-
taajaa on jokseenkin samaa mieltä ja 70 vastaajaa täysin samaa mieltä hin-
noittelun sopivuudesta.  Myös kahvilavalikoiman hinnoittelu jakoi hieman mieli-
piteitä. Vastaajista 44 oli jokseenkin eri mieltä ja 19 täysin eri mieltä hinnoitte-
lun toimivuudesta, kuitenkin jälleen selkeä enemmistö piti hinnoittelua sopi-
vana.  
 
Kysymyksessä 14 haluttiin vastaajien perustelevan, mikäli asiakkaat vastasi-
vat joihinkin kohdan 13 väittämiin arvosanan 1 tai 2. Vastauksia kertyi yh-
teensä 126 kappaletta. Syitä tyytymättömyydelle oli useita. Ravintola DeXin 
lounaan, vitriinituotteiden ja kahvilatuotteiden hinnat nousivat esille useassa 
vastauksessa. Monet tunsivat hinnat liian korkeiksi opiskelijaravintolaan. 
Ruoan maustaminen, maku ja yksipuolisuus olivat myöskin vastanneiden mie-
lestä DeXin ongelma-alueita, joihin kaivattaisiin muutosta. Useamman mie-
lestä ruoat eivät vaihtele tarpeeksi usein, ruoat maustetaan liian usein sa-
moilla mausteilla ja mausteita ei ole tarpeeksi, kun taas toisaalta osat vastaa-
jista mielsivät ruoat liian mausteisiksi.   
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Kysymys 15 käsitteli asiakkaiden ruokavaliota. Vastausmäärä tähän kysymyk-
seen oli 259. Vaihtoehtoja kysymyksessä oli sekasyöjä, vegaani, kasvisyöjä, 
ruoka-aine allerginen henkilö tai jokin muu. Sekasyöjiä oli 201, vegaaneja seit-
semän, kasvissyöjiä yhdeksän, ruoka-aine allergisia oli 28 ja muita 14. Asiak-
kaat ketkä vastasivat heidän ruokavalionsa olevan jotain muuta, sanoivat ole-
vansa esimerkiksi maidottomia, vähähiilihydraattisia tai gluteenittomia. 
 
Kysymys 16 käsitteli sitä, palveleeko Ravintola DeXi hyvin erikoisruokavalioi-
sia. Vastauksia saatiin 215 joista 80% vastasi, että palvelee ja loput 20% oli 
sitä mieltä, että ei. Perusteluita tyytymättömyydelle oli esimerkiksi vegaaniruo-
kien ja gluteenittomien tuotteiden puute. 
 
Kysymyksessä 17 kysyttiin, mitä palautetta haluaisit antaa Ravintola DeXille. 
Vastauksia kysymykseen tuli 117. Asiakkaat antoivat kehittämisehdotuksia, 
esimerkiksi ruuan maustamiseen, hinnoitteluun, sisustukseen ja tuotevalikoi-
maan. Ravintola DeXi sai myös paljon myönteistä kiitosta asiakaspalvelusta, 
sekä muustakin sen toiminnasta ja palveluista. 
 
Viimeisenä pyydettiin jättämään yhteystiedot, jotta halukkaat voivat osallistua 
arvontaan. Halukkaita arvontaan oli 104 vastaajaa. Kaikkien osallistujien kes-
ken arvottiin kaksi kappaletta lounaslahjakortteja Ravintola DeXiin. 
 
7 KEHITTÄMISEHDOTUKSET 
Kyselyssä ilmeni monta asiaa, jotka vaativat kehittämistä asiakkaiden näkö-
kulmasta. Eniten kehittämistä kuitenkin vaatii ruuan hinta-laatusuhde. Asiak-
kaat eivät ole tyytyväisiä ruuan maustamiseen ja muutenkaan sen makuun. 
Ruuat maistuvat asiakkaiden mielestä aina samalta. Hinnat ovat myös liian 
korkealla, kun puhutaan opiskelijaravintolasta. Toivomuksena on siis hintojen 
alas laskeminen ja ruokien vaihtelevuuden lisääminen, niin vitriinituotteissa 
kuin lounasruuissakin. 
 
Monessa kysymyksessä nousi myös esille se, että erikoisruokavalioita noudet-
taville asiakkaille tuotteita pitäisi olla huomattavasti laajemmin. Esimerkiksi 
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gluteenittomia vitriinituotteita voisi olla aina esillä, eikä vain niin, että niitä täy-
tyy erikseen pyytää henkilökunnalta. Vegaanituotteita on myös aivan liian vä-
hän tai valikoima on todella niukka.  
 
Kyselyssä oli monia pieniä ja yksittäisiä asioita, mitkä vaatisivat parantamista.  
Joissain kohdissa nousi esille esimerkiksi sisustukseen panostaminen, henki-
lökunnan palvelun parantaminen, siisteys ja ruoan hinta. Ravintola DeXi voisi 
mahdollisesti alentaa joidenkin tuotteiden hintoja, esimerkiksi vitriinituotteiden. 
Myös vitriinituotteiden monipuolisuutta voitaisiin lisätä ja niissä voitaisiin ottaa 
huomioon erikoisruokavalioita noudattavat asiakkaat. Ravintola DeXi voisi 
myös muuttaa hieman sen ulkonäköä muuttamalla sen sisustusta. 
 
Ensimmäinen kehitysaskel DeXille voisi kuitenkin olla sen liittyminen sosiaali-
siin kanaviin, kuten juuri Snapchatiin ja Instagramiin. Sieltä esimerkiksi opiske-
lijat saisivat tärkeää tietoa ravintolasta ja se saattaisi myös saada lisää asiak-
kaita liittymällä näihin kanaviin. Jatkuva palautteen anto olisi myös helpompaa 
ja ravintola saisi reagoitua nopeasti palautteeseen, mikä on todella tärkeää 
asiakastyytyväisyyden ylläpitämisen kannalta. Se, että DeXi liittyisi takaisin 
Facebookiin, ei ole tarpeellista sillä sen merkitys on vähentynyt nuorten ja 
nuorten aikuisten keskuudessa.  
 
8 POHDINTA 
Asiakaspalvelun, palvelun ja asiakastyytyväisyyden teoriaa oli yllättävän pal-
jon ja yllätyimme siitä, kuinka laajasti näitä osa-alueita on tutkittu. Teorian 
tarkka tutkiminen auttoi meitä todella paljon, kun aloimme suunnittelemaan 
asiakastyytyväisyyskyselyä ja miettimään kysymyksiä kyselyyn. 
 
 Asiakastyytyväisyyskyselyn tekeminen oli kuitenkin yllättävän hankalaa, sillä 
kummallakaan meistä ei ole aiempaa kokemusta Webropolista. Olisimme vält-
tyneet kiireeltä, hankaluuksilta ja teknisiltä ongelmilta, jos olisimme perehty-
neet Webropol-kyselyn tekemiseen aiemmin ja tutkineet kyselyn tekemistä. 
Saimme kuitenkin Ravintola DeXiltä hyvät pohjatiedot kyselyn tekemiseen 
mikä auttoi meitä tekemään mahdollisimman hyvän ja toimivan kyselyn. Oh-
jaajamme oli myös apunamme kysymyksien tekemisessä, jotta ravintola sai 
tarvittavat tiedot asiakkaiden vastauksista.  
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Kyselyn julkaisupäivänä vastaan tuli ongelma, kun kyselyn linkki avautui asi-
akkaille. Jotkin kysymykset eivät toimineet halutulla tavalla, joten jouduimme 
muokkaamaan kysymystyyppiä kysymyksessä 13. Myöhemmin meille kuiten-
kin kerrottiin, että kyseessä saattoikin olla Webropol-sivuston oma virhe, ei 
niinkään meidän. Onneksi kuitenkaan kysymyksen 13 muokkaaminen ei ai-
heuttanut enempää ongelmia. Osalle Mikkelin kampuksen oppilaille ja henkilö-
kunnalle kyselymme kuitenkin näkyi virheellisesti, mutta tähän ei löydetty min-
käänlaista loogista syytä. Olimme kuitenkin lähettäneet vain yhden kyselyn, jo-
ten me, eikä DeXin henkilöstö, osannut sanoa mistä kyseinen ongelma johtui. 
Muokkauksen jälkeen vastauksia kertyi hyvällä vauhdilla ja saimme 259 vas-
tausta, mikä ylitti kaikki odotuksemme. Kiireestä ja hankaluuksista huolimatta 
onnistuimme mielestämme hyvin. Ravintola DeXi sai paljon hyviä kehittämis-
ehdotuksia, hyvää palautetta ja huomioon otettavia asioita, mitkä auttavat jat-
kossa kehittämään palveluita. DeXin henkilökunta tulee käymään lävitse asia-
kastyytyväisyyskyselyn tulokset ravintolan henkilöstön kanssa.  
 
Aikataulutus tuotti ongelmia heti alusta lähtien. Meillä molemmilla oli opinnäy-
tetyön ohella työt hoidettavana ja yhteistä työskentelyaikaa kertyikin loppujen 
lopuksi todella vähän. Tilannetta helpotti aktiivinen yhteydenpito ja työtehtä-
vien jakaminen. Parhaiten kuitenkin työskentelimme ollessamme samassa ti-
lanteessa. Huomasimme, että omille virheille sokaistui kirjoittaessa ja toisen 
ollessa vieressä oli helpompaa huomata virhe saman tien. Yhteistyö sujui kui-
tenkin kokonaisuudessaan hyvin. Olemme aiemminkin työstäneet raportteja 
koulun aikana yhdessä, joten opinnäytetyön tekeminen oli suhteellisen vaiva-
tonta. 
 
Kaikesta huolimatta, me onnistuimme mielestämme asiakastyytyväisyysky-
selyn tekemisessä ainakin siinä mielessä, että vastauksia tuli huomattavasti 
enemmän kuin aiempina vuosina. Muutenkin, kun katsomme työn tuloksia, 
olemme tyytyväisiä työn jälkeen, sillä tämä oli meille molemmille ensimmäinen 
kerta, kun käytämme Webropolia.  
 
Seuraava jatkotutkimus voisi käsitellä, kuinka usein asiakkaat käyttävät Kam-
pus ravintoloiden palveluita ja niiden tuloksia voisi verrata keskenään. Olisi 
tärkeää saada kokonaiskuva Kampusravintoloiden asiakaskunnasta ja kuinka 
36 
he mieltävät ravintolat ja niiden tuottamat palvelut. Pohdimme, että olisi myös 
hyvä kysyä, käyttävätkö asiakkaat, kuinka usein muiden ravintoloiden, kaup-
pojen tai muiden ruokapaikkojen palveluita Kampusravintoloiden sijasta. Us-
komme, että tämä tieto helpottaisi ravintoloita ymmärtämään asiakkaidensa 
tarpeita paremmin.  
 
Valitettavasti Ravintola DeXin kevään 2017 asiakastyytyväiskyselyn tulokset 
ovat salattuja eikä niitä saanut laittaa yleiseen jakoon, joten emme voineet 
verrata vanhoja tuloksia nykyisiin tuloksiin. Vertailemalla olisimme voineet 
nähdä ovatko asiakkaiden kokemukset tai kehittämisehdotukset muuttuneet 
vuoden aikana.  
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